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Abstract 
To further improve the service quality of hospital disinfection and supply center, the author summarizes and analyzes the methods of 
strengthening quality management in the supply center, with a view to strengthening the construction of the center, enhancing the 
service consciousness, improving the service quality, providing qualified medical articles for clinic, and ensuring the safety of patients. 
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【摘要】为进一步提高医院消毒供应中心的服务质量，笔者总结分析了消毒供应中心加强质量管理的方法，以期加强本中心
专业内涵建设，强化服务意识，提高服务质量，为临床提供合格的医疗物品，保证患者安全。 
【关键词】消毒供应中心；服务质量；管理 
消毒供应中心（central sterile supply department，CSSD ）承担着医院各科室所有重复使用诊疗器械、
器具和物品清洗消毒、灭菌以及无菌物品供应的重要部门[1]。消毒供应中心是无菌物品流通的源头，是医
疗机构医疗质量的保证，也是医疗机构实现经济效益和良好社会效益的前提[2]。 
如何为临床提供安全、便捷、主动的优质服务？怎样才能保证临床上所使用的诊疗器械的消毒灭菌合
格率需要达到 100%，保证每位患者安全？怎样才能杜绝因医疗器械处理不合格而造成的医源性感染？这是
消毒供应中心每位工作人员值得深思的问题！这不仅要求工作人员转变工作模式，建立健全各项规章制度、
管理制度和工作流程，还要加强专业内涵建设，强化服务意识，提高服务质量，为临床提供合格的医疗物
品，以保证患者安全。 
1 树立正确的质量管理理念，确保医疗安全 
CSSD 作为医院的后勤保障部门，承担着医院临床科室所有重复使用的诊疗器械、器具、物品清洗、
消毒、灭菌及无菌物品的供应。其工作复杂，供应品种多，数量大，周转快，消毒灭菌质量要求高，服务
窗口多，环节多，其工作质量与医疗临床、护理及病人安危息息相关。任何微小的缺陷都将会给临床工作
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带来不便，增加病人痛苦，甚至延误抢救时机，直接影响到医疗和护理质量[3]。每一位工作人员必须知道
工作质量大于一切，时刻树立起“质量第一”、“患者第一”的思想，从工作中的每一件小事做起，规范
自己的行为，按工作制度、岗位职责和工作流程工作，保证工作质量，确保医疗安全！ 
2 共同参与质量管理 
消毒供应中心的质量管理体现在确保临床使用后医疗用品和诊疗器械能安全回收、彻底清洗、包装规
范、有效的消毒与灭菌，规范的运输与储存，保障及时供应及工作人员的职业安全等方面。每天从临床科
室回收的各种诊疗器械和物品均属高危污染医疗用品，清洗不彻底、包装不规范，不仅会影响到消毒与灭
菌效果，给病人带来危害，还可能会给工作人员带来感染的危险，同时造成医务人员医院内感染，危及到
工作人员的健康！这要求每一位工作人员都应时时刻刻按规章制度和工作流程去工作，参与到质量管理当
中，把好每一道质量关，营造质量管理的氛围，形成全面科学有效的质量管理体系，提高服务质量，保证
医疗安全。 
3 建立健全管理制度及培训制度 
3.1 根据消毒供应中心各岗位的需要，建立健全各岗位职责、工作制度和工作流程，定期组织学习与培训，
制定考核标准，严格执行考核制度。 
3.2 建立临床与手术室联系沟通制度，每月走访临床科室，进行有效沟通和满意度调查。对工作中存在的问
题进行原因分析，制订改进措施，及时解决问题，并进行效果评价和持续改进。 
3.3 每月组织一次质量讨论会，讨论差错，总结工作经验，提高工作质量，满足临床需要。 
3.4 根据消毒供应中心人员层次和专业进展要求，制订相应的继续教育培训制度，按计划开展培训，并定期
检测和评价培训情况，根据实际情况调整培训内容。 
3.5 定期组织护理人员、消毒人员和辅助人员进行专业知识和医院消毒隔离知识的培训，提高专业水平，更
新专业知识；使医务人员按消毒隔离制度和职业防护要求规范自己的行为。 
4 转变服务理念，强化服务意识，提供优质服务 
4.1.根据消毒供应中心行业要求制订本专业的行为规范，提高思想认识，培养专业责任心、职业荣誉感。树
立主动为临床提供服务的意识。 
4.2 作为消毒供应中心的工作人员，想让临床科室满意，首先要深入临床科室，做好下收下送工作，同时了
解临床需要，有计划的、及时准确的将科室所需要的无菌物品及时送到，将使用后的污染物品及时回收处
理，满足临床的需要。 
4.3 人们常说一切成功的秘诀是——关爱，想要做好服务工作，首先要被服务对象所接纳，使他们从你的态
度、眼神、表情和微笑中感受到你的热忱和服务，接纳你。这样你的观点和建议才容易被接受，很多问题
就变得容易解决。一切进入良性循环，你的工作也好开展，你不仅服务了临床，方便了临床，还获得大家
的认可，同时为临床提供优质服务。 
5 做好各方面协调工作 
5.1 注重护士的身心健康，缓解工作人员工作压力、社会压力和家庭压力，预防和防止职业伤害。 
5.2 关注护士的情绪反应，及时发现，及时沟通与解决。 
5.3 对工作中存在的问题也要及时沟通，互帮互助，做好协作，营造一个团结、宽松、愉悦的工作氛围。 
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5.4 调动大家的工作积极性，让大家能主动说出 “我想做什么”、“我能做什么”等具有创造力的想法，
提高科室的创造力、活力和凝聚力。 
5.5 护士长以身作则，护士长的一言一行、一举一动都影响着其他护理人员，如果自己组织纪律松懈、工作
粗心大意、语言态度恶劣，就不可能高标准严要求别人，因此护士长首先要以身作则做到严于律己、言传
身教，发挥模范带头作用。 
6 淡化惩罚手段 
6.1 对工作中存在的问题和失误应着眼于改进工作方法，而不是以惩罚个人为手段。 
6.2 对个人的处理应尽可能淡化，只批评而不是指责，尽量维护当事人的尊严，让全体员工记住教训，寻找
护理缺陷发生的原因，提出改进措施。 
6.3 鼓励当事人主动汇报问题, 使工作人员从事件中吸取经验教训，同时又不增加其心理负担。 
7 科学规范管理，持续质量改进 
消毒供应工作非常复杂繁琐，任何一项工作都有流程、制度和操作规范，要用流程管理工作，用制度
管理工作。作为一名管理者必须最大限度地规范工作，要让工作人员明白，任何工作都要符合制度、流程
和法律法规，工作不仅要规范，还要留下规范的记录，否则管理人员将无法追溯和查找证据，进行持续改
进。根据工作的难度、技术水平，分层次管理。制定详细的岗位职责、工作质量标准和岗位培训计划，在
质量控制的基础上进行科学管理，保证医疗安全。 
8 讨论 
随着消毒供应中心服务范围日益扩大，先进高科技手术操作器械的微创化发展，精密器械日益增多，
清洗难度日益加大，这要求消毒中心工作人员不仅要不断学习，不断更新知识，还要加强专业内涵建设，
不断提高对自身的要求。不仅要做好与临床科室的沟通，还应该积极的参与到全面质量管理体系中，实现
从专科管理到科学化管理的转变，从粗放型到精细化管理的转变，以适应临床新业务，新技术发展，及时
为临床解决消毒灭菌问题，为临床提供全程、主动、安全、专业的优质服务，同时也为医院全面发展优质
护理服务保驾护航！ 
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